“Pengaruh Kualitas Produk Dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Merek” (Studi Pada Pelanggan Gerai Kosmetik Wardah di Matahari Malang Town Square) by Umami, Rizza
1“Pengaruh Kualitas Produk Dan Citra Merek Terhadap Loyalitas
Merek”
(Studi Pada Pelanggan Gerai Kosmetik Wardah di Matahari
Malang Town Square)
Skripsi














Alhamdulillah, puji syukur kehadirat Allah yang telah memberikan kepada
peneliti kemudahan dalam proses penulisan skripsi ini, serta peneliti
mengucapkan terimakasih kepada semua pihak bahwa pada akhirnya penulis
berhasil menuntaskan penulisan skripsi penulisan skripsi ini dengan judul
“Pengaruh Kualitas Produk Dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Merek (Studi
pada Pelanggan Gerai Kosmetik Wardah di Matahari Malang Town Square)”
Dengan tuntasnya penelitian ini, maka pada kesempatan ini penulis ingin
menyampaikan ucapan terima kasih kepada:
1. Drs. Fauzan M.Pd., selaku Rektor Universitas Muhammadiyah Malang
2. Dr. Ida Zuhroh, M.M selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Malang
3. Dr. Marsudi, M.M., selaku Ketua Jurusan Program Studi Manajemen
Universitas Muhammadiyah Malang
4. Dr. Rohmat Dwi Jatmiko, M.M. selaku pembimbing I dan Dr. Rahmad
Wijaya, M.M. selaku pembimbing II yang dengan ikhlas telah banyak
membantu, membimbing dan memberikan masukan dalam penyusunan
penelitian ini.
5. Bapak / Ibu Dosen Manajemen yang telah membagi dan memberikan
pengetahuan yang lebih selama perkuliahan.
6. Orang tua saya tercinta Ayahanda Nabhan Sya’bani dan Ibunda Masruroh
serta adik tersayang saya Eva Silvia yang telah memberikan dukungan dari
awal hingga terselesaikannya skripsi ini.
7. Muhammad Fikri Sangaji sebagai alasan pertama saya untuk menyeleseikan
penelitian ini yang tidak pernah lelah memberikan banyak motivasi serta
bantuannya kepada saya. Terimakasih untuk segala Doa dan kasih sayangnya.
8. Teman-teman saya terutama sahabat saya Eva Rosdiana, Priska Nuri Q.,
Wawan Adhi, Mustaqim, Mas Agung Wimbo, yang telah memberikan
semangat dan menyumbangkan ilmunya dengan sabar dalam menyusun
penelitian ini.
iv
9. Teman-teman Manajemen 2014 B dan KKN 100 2018 khususnya kepada
sahabat saya Qoriyna Fidinillah, Nafla Baswedan, Kiswi Asmawati dan Risa
Qohardita yang telah memberikan motivasi dalam penyusunan penelitian ini.
10. Teman- teman kos Erasmus khususnya kepada Bernadetta dan Annisa yang
telah banyak memberikan bantuan agar seleseinya tugas akhir ini.
11. Semua pihak yang tidak bisa di sebutkan satu persatu yang telah banyak
membantu sehingga penyusunan skripsi ini dapat terselesaikan.
Penulis sangat menyadari bahwa kesempurnaan itu hanya milik Allah SWT,
Maka penulisan ini tentu jauh dari kesempurnaan, maka dari itu penulis mohon
kritik dan saran dari para pembimbing dan penguji untuk menuju kesempurnaa
manusia. Demikian penulisan skripsi ini semoga dapat bermanfaat bagi khasanah
ilmu pengetahuan dan diri penulis sendiri.










A. Latar Belakang........................................................................................... 1
B. Rumusan Masalah......................................................................................7
C. Tujuan Penelitian....................................................................................... 7
D. Manfaat penelitian......................................................................................8
BAB II KAJIAN PUSTAKA................................................................................ 9
A. Tinjauan Pustaka........................................................................................9
B. Kerangka Konsep dan Hipotesis..............................................................16
BAB III METODE PENELITIAN..................................................................... 20
A. Lokasi Penelitian......................................................................................20
B. Jenis Penelitian.........................................................................................20
C. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel..............................................21
D. Definisi Operasional................................................................................ 22
E. Skala Pengukuran.....................................................................................23
F. Jenis dan Sumber Data.............................................................................24
G. Teknik Pengumpulan Data.......................................................................24
H. Teknik Pengujian Instrumen.................................................................... 25
I. Teknik Analisis Data................................................................................27
J. Uji Asumsi Klasik....................................................................................28
K. Uji Hipotesis............................................................................................ 29
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN....................................31
A. Gambaran Karakteristik Responden........................................................ 31
B. Uji Instrumen Penelitian.......................................................................... 33
C. Distribusi Frekuensi Variabel Penelitian................................................. 35
D. Hasil Uji Asumsi Klasik.......................................................................... 43
vi
E. Analisis Data............................................................................................47










LAMPIRAN 2. DATA DISTRIBUSI RESPONDEN
LAMPIRAN 3. UJI VALIDITAS
LAMPIRAN 4. UJI RELIABILITAS
LAMPIRAN 5. UJI ASUMSI KLASIK
LAMPIRAN 6. REGRESI LINIER BERGANDA
LAMPIRAN 7.TABEL r, TABEL t DAN TABEL Dw
61
DAFTAR PUSTAKA
Anandia, R. 2015.Analisa Pengaruh Desain Produk, Persepsi Harga, Dan Kualitas
Produk Terhadap Citra Merek Untuk Meningkatkan Minat Beli Konsumen
Sepatu Adidas Original (Studi Kasus Pada Masyarakat Di Kota Semarang).
Augusty, Ferdinand. 2006. Metode Penelitian Manajemen. Semarang: Badan
Penerbit Universitas Diponegoro.
Arlan, T&R, 2006. “ Brand Trust Dalam Konteks Loyalitas Merek: Peran
karakteristik Hubungan Perusahaan dan Karakteristik Hubungan
Pelanggan – Merek.” Jurnal Manajemn, Vol. 6, No. 1.
Avrianti, D., 2004. Analisis Beberapa Faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas
Konsumen Produk Rokok Djarum Super (Survey di Kecamatan Pasar
Kliwon Surakarta ). Skripsi Fakultas EkonomiUniversitas Sebelas Maret
Surakarta.
Bachriansyah, 2011 Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Daya Tarik Iklan, dan
Persepsi Harga Terhadap Minat Beli Konsumen Pada Produk Ponsel Nokia
(Studi Kasus Pada Masyarakat di Kota Semarang).
Bastian, 2014. Analisa Pengaruh Citra Merek (Brand Image) dan Kepercayaan
Merek (Brand Trust) Terhadap Loyalitas Merek (Brand Loyalty) ADES PT.
Ades Alfindo Putra Setia”
Citra, T., & Santoso, S.B. 2016. Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek
Terhada Keputusan pembelian cetakan continous form melalui kepercayaan
merek (Studi pada percetakan jadi jaya group, semarang). Jurnal studi
manajemen & organisasi, 67-79
Dewi Ni Nyoman Ayu Suri Tri Cahyaning dan Gusti Agung Ketut Gede Suasana.
2014.Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek, Dan Materialisme Terhadap
Loyalitas Merek Pengguna Produk Apple Di Kota Denpasar.
Dr. Ravi, P. and Subhalakshmi Ra. Study On The Effect Of Brand Characteristics
On Brand Loyalty Of Cosmetic Products Among The Female Consumers In
Tirunelveli City.Department of Management Studies,
ManonmaniamSundaranar University, Tirunelveli, India.International
Journal of Current Research Vol. 6, Issue, 05, pp.6663-6667.
Fatimah Siti. Pengaruh Kesadaran Merek, Persepsi Kualitas, Asosiasi Merek, Dan
Loyalitas Merek Terhadap Keputusan Pembelian Pelembab Wardah Pada
Konsumen Al Yasini Mart Wonorejo.
62
Garvin, David, “Managing Quality”, didalam Nasution, MN 2001. Manajemen
Alutu Terpadu (Fotal Quality Manajement). Jakarta: Ghalia Indonesia
Giddens, Nancy. (2002). Brand Loyalty. Missouri Value-added Development
Center, University of Missouri.
Gillani Syeda faiza, Shahnila Yousaf, Shahzad Khan. 2013. The effect of brand
characteristics on brand loyalty A study of cosmetic products in Peshawar
Pakistan. International Review of Basic and applied Sciences, 1(1), 1-11.
Griffin, Jill. 2005. Customer Loyalty : Menumbuhkan dan Mempertahankan
Kesetiaan Pelanggan. Alih Bahasa Dwi Kartini Yahya. Jakarta: Erlangga.
Harjati, L., & Olivia, L. 2014. Pengaruh Persepsi Kualitas Produk Terhadap
Keputusan Pembelian The Body Shop
Joelle, M.2016. Brand Loyalty in Cosmetic Products Among Women Perception:
Brand “Wardah”.ISBN :978-602-71836-1-2. University of Negri Malang.
Khraim Hamza Salim. 2011.The Influence of Brand Loyalty on Cosmetics Buying
Behavior of UAE Female Consumers Marketing Department, Faculty of
Business Middle East University, Amman, Jordan.
Kontan.2017. Bisnis Kosmetik.Dipetik November 25, 2017, dari
http://industri.kontan.co.id/news/bisnis-kosmetik-semakin-cantik
Kotler, P., Keller, K. L. (2003).Manajemen Pemasaran. Jakarta:T. Indeks.
Kotler, P., & Amstrong, G. (2012).Prinsip – prinsip Pemasaran Jilid 1 Edisi 13.
Jakarta: Erlangga
Kusuma, A, P. 2015. Analisis faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas merek
produk kosmetik perawatan wanita
Lau GT & SH Lee (1999) , Consumer Trust in Brand and Validation of The Link
to Brand Loyalty,Journal of Market Focus Management .Vol 31 , pp 341-
370.
Marconi, Joe. 1993. Beyond Branding. Chicago: Probus Publishing Company
Mathur. 2015. Impact Of Brand Image On Brand Loyalty In Carbonated And
Non-Carbonated Drinks.
Megarita, Gusdyan, dan Tony Sitinjak. 2014. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap
Citra Merek dan Dampaknya Terhadap Perilaku Pembelian Produk Susu
Merek Ultra Milk di Jakarta Utara. Jurnal Manajemen Pemasaran. Jakarta:
Kwik Kian Gie School Of Bussines.
63
Noerchoidah, 2013 Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Produk Dan Iklan
Terhadap Brand Image Dan Keputusan Pembelian Sepeda Motor Merek
Kawasaki.
Oktaviani, 2016 Pengaruh Kualitas Produk, Kepercayaan Merek, Dan Kepuasan
Konsumen Terhadap Loyalitas Merek (Studi pada Mahasiswa Fakultas Ilmu
Keolahragaan Universitas Negeri Yogyakarta Pengguna Minuman Isotonik
Merek Mizone).
Peter & Olson. (2000). Consumer Behavior Perilaku Konsumen dan Strategi
Pemasaran, Edisi 4 Jilid 2. Jakarta : Erlangga
PTI. 2017. Dipetik Januari 15, 2018, dari https://www.paragon-
innovation.com/about-paragon
Ratri, Lutiary Eka. 2007. Hubungan Antara Citra Merek Operator Seluler dengan
Loyalitas Merek pada Mahasiswa Pengguna Telepon Seluler di Fakultas
Ekonomi Reguler Universitas Semarang : Universitas Diponegoro.
Republika. 2013. Dipetik Januari 15, 2018, dari
https://www.google.co.id/amp_republika.co.id/amp_versi/onn2v374
Romadhoni. 2015.Pengaruh Citra Merek (Brand Image) Terhadap Pengambilan
Keputusan Pembelian Sepatu Nike Pada Mahasiswa FIK UNY :Universitas
Negri Yogyakarta.
Salem Salman., Rahman, Saleem., Umar Rana Muhammad. 2015 “ Measuring
Customer Based Beverage Brand Equity Investigating The Relationhip
Between Perceived Quality, Brand Awareness, Brand Image, and Brand
Loyalty” International Journal of marketing studiesvol 7, 66-77
Sari Indah Permata. 2017. Analisis Pengaruh Evaluasi Merek, Kepuasan
Pelanggan Dan Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Merek Yang
Dimediasi Hubungan Merek (Studi Pada Konsumen Produk Kosmetik
Wardah).
Sasetyo, S.A. Nawawi, H., & Rondonuwu, R. (2012).Pengaruh Daya Tarik Iklan
TerhadapPembentukan citra merek Pepsodent.eJournal Universitas
mahasiswa Padjajaran, Vol. 1, No 1 hal: 1-19
Schiffman, L., & Kanuk, L. L. (2008). Consumer Behaviour 7th Edition. Jakarta:
PT. Indeks.
Seftiani, R. 2014. Terhadap Brand Preference Dan Implikasinya Terhadap Minat
Loyalitas (Studi Pada Konsumen The Body Shop Di Kota Semarang)
Susanto.(2011).Power Branding Membangun Merek Unggul dan Organisasi
Pendukungnya. Jakarta: Quantum Bisnis dan Manajemen.
64
Sugiyono. (2014).Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif,
Kualitatif, dan R&D. Bandung: Alfabeta
Sugiyono, (2008). Metode Penelitian Kunatitatif Kualitatif dan R&D. Bandung
Alfabeta
Sumarwan, U. (2015). Perilaku Konsumen Teori dan Penerapannya dalam
Pemasaran. Bogor: Ghalia Indonesia.
Siti Hosnul Hotimah. 2017.The Impact Analysis Of Product Quality, Promotion
And Brand Image On Brand Loyalty And Impulse Buying Consumer
Oriflame At Jember.International Journal of Business and Management
Invention (IJBMI).ISSN: 2319 – 8028Volume 6 Issue 12.
Taghipour. 2009.Influences On Brand Loyalty Among Thai Female Cosmetic
Consumers.
Tjahjaningsih, E & Maurine, Y. 2009. Vol 6 edisi 2.Analisis Kualitas Produk Dan
Citra Merek Dalam Mempengaruhi Keputusan Pembelian Dan Dampaknya
Terhadap Loyalitas Merek HP Nokia.
Top Brand fase 1 2017 Kategori Kosmetik. (2017). Dipetik November 25, 2017,
dari http://www.topbrand-award.com/top-brand-survey/survey-
result/top_brand_index_2017_fase_1
Taghipour. 2009.Influences On Brand Loyalty Among Thai Female Cosmetic
Consumers.
Usman, Rida, Madiha dan Mohsin. 2012.Studying Brand Loyalty In The
Cosmetics Industry.University of Sargodha, Pakistan.
Widayat. (2004). Metode Penelitian Pemasaran: Aplikasi Software SPSS. Malang:
UMM Pres.
